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Abstrak: Tujuan yang ingin didapat dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
sikap, norma-norma subyektif, kontrol perilaku yang dipersepsikan dan keinginan 
nasabah bank dalam menggunakan ATM. Penelitian ini merupakan penelitian 
deskriptif-analitik dengan mempergunakan model persamaan struktural atau SEM 
(structural equation model). Populasi dalam penelitian ini adalah para nasabah Bank 
BCA di Kota Malang  yang memiliki kartu ATM BCA lebih dari satu tahun. Jumlah 
sampel yang diambil adalah 10 untuk setiap indikator, sehingga jumlah sampel yang 
diambil sebanyak 150. Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, dapat 
diketahui bahwa Sikap nasabah terhadap ATM adalah baik; Norma-norma Subyektif 
dan Kontrol Perilaku yang Dipersepsikan nasabah bank ada dalam kategori sangat 
baik; sedangkan Keinginan untuk menggunakan ATM ada dalam kategori ingin 
menggunakan ATM di waktu yang akan datang.  
Kata kunci: Sikap, Norma-norma Subjektif, Kontrol Perilaku 
 
Abstract: This research aim to analyse  attitude influence, subjective norms and 
control behavior perception by bank client to desire to apply automatic teller 
machine      (ATM) Bank Central Asia town Malang.  
This research is including eksplanatory research to explaining relationship between 
variable. As according to hypothesis submitted and consideration in using correct 
model, hence this research utilizes equation model structural. Population in this 
research sample is bank client BCA town Malang which has owned card ATM BCA 
multiple year.  
Result of research showed that : 
Attetude of client to ATM is good; norms subyektif and behavior control perception 
by bank client there is in categorizing very good; while desire to apply ATM there is 
in category wish to apply ATM in the future. 
Attetud of Bank client influential positive and signifikan to desire to apply ATM.  
Norms Subyektif bank client influential positive and signifikan to desire to apply 
Behavior control perception by bank client influential positive and signifikan to 
desire to apply ATM  
 
Key words: Attitudes, Subjective Norms,  Behavior Control 
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PENDAHULUAN 
Keberadaan Teknologi Informasi (TI) telah memunculkan beragam produk dan jasa-
jasa baru perbankan yang semakin mudah untuk diakses dengan biaya yang semakin 
murah. Menurut riset Booz Allen yang dilakukan pada tahun 1997,  bank-bank yang 
menggunakan TI dalam transaksinya ternyata menanggung biaya yang jauh lebih 
murah daripada bank-bank yang melakukan transaksi secara tradisional.  Menurut 
riset tersebut,  transaksi tradisional akan menghabiskan biaya US$ 1,07, transaksi 
lewat telepon US$ 0,52, transaksi lewat ATM US$ 0,27 dan transaksi lewat internet 
akan menghabiskan biaya US$ 0,01. Disamping mampu membuat bank lebih efisien 
dan produktif, penerapan TI juga akan memberi banyak manfaat bagi nasabah, 
diantaranya adalah kemudahan penggunaan jasa perbankan, keleluasaan waktu 
pelayanan, kecepatan dan ketepatan pelayanan, keamanan pelayanan serta 
keanekaragaman jenis pelayanan (Supriyanto, 2001).   
Di Indonesia, bank yang dianggap paling berhasil dalam menerapkan TI adalah Bank 
BCA. Oleh majalah SWA pada tahun 2001, Bank BCA dianggap sebagai best 
practice pelaksana TI di bidang perbankan. Bank BCA bahkan mampu mengungguli 
teknologi yang dimiliki bank Mandiri dan Bank BNI. Dengan 800 cabang dan 2000 
ATM di seluruh Indonesia, bank ini mampu melayani beragam kebutuhan 8 juta 
nasabahnya. Melalui mesin ATM-nya, para nasabah bisa menarik uang tunai, 
transfer antar rekening, membayar berbagai tagihan, mengisi ulang ponsel, dan 
berbagai keperluan lainnya. Kartu Paspor BCA juga memungkinkan orang 
membayar dengan pola debit dan mengambil uang tunai. Selain itu, Bank BCA juga 
meluncurkan virtual ATM melalui internet banking (www.klikbca.com) sehingga 
para nasabahnya tetap bisa bertransaksi dari berbagai pelosok dunia.  
Pada saat ini, bank yang hampir kolaps akibat rush yang terjadi pada bulan Mei 1998 
itu kembali menguasai pasar consumer banking nasional.  Dikarenakan kunci sukses 
di consumer banking bukan terletak pada harga, namun pada distribusi pelayanan, 
maka hal ini akan menjadi tantangan tersendiri bagi Bank BCA untuk bisa tetap 
menguasai pasar consumer banking nasional. Menurut Isoniemi dan 
Snellman(2000),  transaksi bisnis pada saat ini lebih banyak dilakukan secara virtual 
yang tidak lagi memerlukan interaksi langsung antara pengguna dengan pihak 
penyedia jasa.  
Untuk itu, Bank BCA perlu lebih meningkatkan jaringan dan teknologinya guna 
mampu memenuhi kebutuhan nasabahnya melalui ATM yang sampai sekarang 
masih menjadi andalannya. Sebab, ATM merupakan kunci untuk bisa bersaing di 
pasar consumer banking. Hal ini didukung oleh survei yang dilakukan MCKinsey & 
Company pada tahun 2000 yang menunjukkan bahwa ATM lebih disukai oleh 
nasabah daripada kantor cabang dan internet banking, meskipun masih banyak 
nasabah yang memiliki waktu untuk datang ke kantor cabang dan banyak orang yang 
makin terbiasa dengan internet (Infobank, No.271, Februari 2002).  
Dengan kelebihan ATM yang dimiliki BCA dan adanya kenyataan bahwa nasabah 
lebih suka untuk menggunakan ATM, maka diperlukan adanya pemahaman tentang 
sikap konsumen (nasabah) dalam menggunakan ATM. Sikap merupakan komponen 
penting dalam perilaku pembelian. Dalam proses pengambilan keputusan, sikap 
merupakan salah satu dari dua variabel pemikiran dalam sisi psikologi seorang 
konsumen. Variabel pemikiran lainnya adalah kebutuhan.  
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Studi tentang sikap merupakan kunci untuk dapat memahami mengapa seseorang 
berperilaku sedemikian rupa. Disamping itu, sikap merupakan hasil evaluasi yang 
mencerminkan rasa suka atau tidak suka terhadap objek, sehingga dengan 
mengetahui hasil evaluasi tersebut, kita dapat menduga seberapa besar potensi 
pembelian seseorang.  
Sikap berasal dari hasil belajar dan hal ini berarti bahwa manusia tidak dilahirkan 
dengan membawa suatu sikap tertentu. Sikap merupakan suatu kecenderungan untuk 
berperilaku dan dapat dipengaruhi oleh situasi (Rangkuti, 2002). Oleh karena itu, 
sejumlah besar riset telah mencoba untuk membangun hubungan antara sikap dan 
perilaku (Hansen dalam Peter dan  Olson,  2000). Beberapa penelitian yang telah 
dilakukan berkaitan dengan sikap dan perilaku diantaranya dilakukan oleh Bauer 
(1960), Webster (1969), Ostlund (1979), Chua (1980), Igbaria (1994), Taylor dan 
Todd (1995), Dharmmesta (1999), Suharyani dan Sutanto (2000), Sri Kussujaniatun 
(2000) serta Tan dan Thompson (2000).  
Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian ini menarik untuk mengkaji hubungan 
antara sikap nasabah bank dengan keinginan untuk menggunakan Automatic Teller 
Machine (ATM) Bank BCA di Kota Malang.  
Sikap terhadap Obyek dan Prilaku 
Sikap merupakan kombinasi reaksi afektif, perilaku dan kognitif terhadap suatu 
objek” (Breckler, 1984). Reaksi afektif terhadap objek bisa positif atau negatif  
(Fishbein & Ajzen, 1975). Sikap konsumen selalu ditujukan kepada dua konsep, 
yaitu objek atau perilaku.  Konsumen dapat memiliki sikap terhadap berbagai objek 
fisik dan sosial termasuk di dalamnya produk, merek, model, toko, orang, dan 
berbagai aspek strategi pemasaran. Konsumen juga memiliki sikap terhadap objek 
imajiner seperti konsep dan ide. Di samping itu, konsumen dapat memiliki sikap 
terhadap perilaku atau tindakan mereka termasuk di dalamnya tindakan masa lalu 
dan perilaku masa depan (Peter dan Olson, 2000). 
Selama proses pengambilan keputusan konsumen dalam berperilaku,  konsumen 
mengkombinasikan beberapa pengetahuan, arti, dan kepercayaan tentang produk 
atau merek untuk membentuk evaluasi menyeluruh.  Kepercayaan tersebut dapat 
dibentuk melalui proses interpretasi atau diaktifkan dari ingatan. Kepercayaan ini 
merupakan suatu jaringan asosiatif dari arti yang saling dihubungkan dan tersirnpan 
dalam ingatan.  Karena kapasitas kognitif seseorang terbatas, hanya sebagian kecil 
dari kepercayaan ini yang dapat diaktifkan dan dikendalikan dengan baik pada suatu 
saat.  Kepercayaan yang diaktifkan disebut sebagai kepercayaan utama.  Hanya 
kepercayaan utama (salient beliefs) tentang suatu objek (sesuatu yang diaktifkan 
pada suatu saat tertentu dan dalam konteks tertentu) yang menyebabkan atau 
menciptakan sikap seseorang terhadap objek tertentu.  
Oleh karena itu, salah satu kunci untuk memahami sikap konsumen adalah dengan 
mengidentifikasi dan memahami apa yang mendasari kepercayaan utama. Jika 
diaktifkan, sebagian dari kepercayaan utama ini dapat mempengaruhi sikap 
konsumen terhadap produk. Sikap yang mendukung atau positif terhadap suatu objek 
belum tentu membuat konsumen memiliki keinginan untuk berperilaku. Beberapa 
kondisi yang dapat menyebabkan renggangnya hubungan antara sikap dan perilaku 
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adalah ( Rangkuti, 2002) : (a) harga; (b) ketersediaan produk; (c) Perubahan kondisi 
pasar. 
Menurut Peter dan Olson (2000) kerenggangan hubungan antara sikap dan perilaku 
disebabkan karena faktor-faktor : (i) penghalang waktu; (ii) tingkat kekhususan yang 
berbeda; (iii) kejadian yang tidak terduga; (iv) konteks situasioanal yang tak terduga; 
(v) derajat kontrol kesengajaan; (vi) stabilitas keinginan; (vii) informasi baru.  Oleh 
karena itu, pemasar harus lebih memperhatikan hubungan antara sikap dengan 
perilaku nyata konsumen.   
Keinginan dan Prilaku 
Perilaku (behavior) adalah tindakan khusus yang ditujukan pada beberapa objek 
target. Sedangkan keinginan berperilaku (behavioral intention) adalah suatu 
proposisi yang menghubungkan diri dengan tindakan yang akan datang. 
Memperkirakan perilaku yang akan datang dari seorang konsumen, khususnya 
perilaku pembelian mereka, adalah aspek yang sangat penting dalam peramalan dan 
perencanaan pemasaran.  Ketika merencanakan strategi, para pemasar perlu 
memprediksi perilaku pembelian dan perilaku penggunaan konsumen beberapa 
minggu, bulan, atau kadangkala beberapa tahun sebelumnya.  
Hal yang menjadi masalah adalah prediksi atas perilaku khusus yang didasarkan 
pada keinginan yang diukur tepat sebelum perilaku tersebut terjadi tidak dapat 
dilakukan secara akurat.  Untuk memprediksi perilaku secara akurat, pemasar dapat 
mengukur keinginan konsumen dengan menggunakan atribut tindakan, waktu dan 
sasaran (Fishbein dan Ajzen, 1975; Albari, 1999). Komponen situasi juga dapat 
digunakan jika dianggap penting (Peter dan Olson, 2000).  
 
Kerangka Berfikir 
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh Tan dan 
Thomson (2000),  yang dilakukan untuk mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi 
seseorang dalam menggunkan internet banking. Untuk maksud tersebut, 
dipergunakan attitude, subjective norms, perceived behavioral control sebagai 
faktor-faktor yang mempengaruhi intention.  
Sikap (attitude) adalah perasaan positif atau negatif seseorang terhadap suatu 
perilaku atau obyek. Norma-norma subyektif (subjective norms) adalah pengaruh 
sosial yang mempengaruhi seseorang untuk berperilaku. Seseorang akan memiliki 
keinginan terhadap suatu obyek atau perilaku seandainya ia terpengaruh oleh orang-
orang di sekitarnya untuk melakukannya atau ia meyakini bahwa lingkungan atau 
orang-orang disekitarnya mendukung terhadap apa yang ia lakukan. Kontrol perilaku 
yang dipersepsikan (perceived behavioral control) berkaitan dengan sumberdaya-
sumberdaya yang dimiliki dan kesempatan yang ada untuk melakukan sesuatu (Tan 
and Thomson, 2000).  
Dalam riset Tan dan Thompson (2000)  untuk menentukan attitude, digunakan 
atribut relative advantage;  compatibility with values, internet experience dan 
banking needs;  complexity; trialability dan risk. Untuk subjective norms 
dipergunakan atribut friend, family dan colleagues/peers, sedangkan untuk perceived 
behavioral control dipergunakan atribut self-efficacy, government support dan 
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technology support.  Untuk intention, dipergunkan. Sikap (attitude) adalah perasaan 
positif atau negatif seseorang terhadap suatu perilaku atau obyek. Norma-norma 
subyektif (subjective norms) adalah pengaruh sosial yang mempengaruhi seseorang 
untuk berperilaku. Seseorang akan memiliki keinginan terhadap suatu obyek atau 
perilaku seandainya ia terpengaruh oleh orang-orang di sekitarnya untuk 
melakukannya atau ia meyakini bahwa lingkungan atau orang-orang disekitarnya 
mendukung terhadap apa yang ia lakukan. Kontrol perilaku yang dipersepsikan 
(perceived behavioral control) berkaitan dengan sumberdaya-sumberdaya yang 
dimiliki dan kesempatan yang ada untuk melakukan sesuatu (Tan and Thomson, 
2000).  
Adapun kerangka pemikiran yang diusulkan dalam penelitian ini dapat digambarkan 
sebagaimana model yang ada dalam penelitian Tan dan Thomson (2000) sebagai 
berikut :  
 
Gambar 1  
Kerangka Pemikiran 
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Hipotesis Penelitian  
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: (1) Sikap nasabah bank 
berpengaruh terhadap keinginan untuk menggunakan ATM. (2) Norma-norma 
subyektif nasabah bank berpengaruh terhadap keinginan untuk menggunakan ATM. 
(3) Kontrol prilaku yang dipersepsikan nasabah bank berpengaruh terhadap 
keinginan menggunakan ATM. 
 
METODE PENELITIAN 
Rancangan Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif-analitik dengan menggunakan 
kuesioner sebagai alat bantu. Sebagai penelitian relasional, fokusnya terletak pada 
penjelasan hubungan antar variabel. Sesuai hipotesis yang diajukan dan 
pertimbangan dalam mempergunakan model yang tepat, maka penelitian ini akan 
mempergunakan model persamaan struktural atau SEM (structural equation model).    
SEM merupakan confirmatory technique yang digunakan untuk mengkonfirmasi 
atau menguji sebuah model teoritis melalui data empirik. SEM dipergunakan untuk 
membenarkan adanya kausalitas melalui uji data empirik atau menguji kausalitas 
yang sudah ada teorinya (Ferdinand, 2005). Untuk membantu menganalisis model, 
akan dipergunakan software komputer  software yang akan dipergunakan adalah 
program LISREL 8.50.  
Operasionalisasi Variabel 
Tabel 1 
Variabel  Dimensi (Atribut) Skala 
Sikap  Keunggulan Relatif (X1) Ordinal 
 Kesesuaian Kesesuaian dgn Gaya Hidup (X2) Ordinal 
 Kesesuaian dgn Pemahaman dalam 
Penggunaan ATM (X3) 
Ordinal 
 Kesesuaian dgn Kebutuhan terhadap 
Produk/Jasa Perbankan (X4) 
Ordinal 
 Kompleksitas (X5) Ordinal 
 Keinginan untuk Mencoba (X6) Ordinal 
 Risiko (X7) Ordinal 
Norma-norma Subyektif  Pengaruh Teman (X8) Ordinal 
 Pengaruh Keluarga (X9) Ordinal 
 Pengaruh Pihal Lain yang Dianggap Penting  
(X10) 
Ordinal 
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Variabel  Dimensi (Atribut) Skala 
Kontrol Perilaku yang 
Dipersepsikan  
Keyakinan Diri (X11) Ordinal 
 Dukungan Pemerintah (X12) Ordinal 
 Dukungan Teknologi (X13) Ordinal 
Keinginan  Tindakan (Y1) Ordinal 
 Frekuensi (Y2) Ordinal 
 
Populasi dan Sampel 
Populasi sasaran dalam penelitian ini adalah para nasabah Bank BCA di Kota 
Malang  yang memiliki kartu ATM BCA lebih dari satu tahun. Dalam model 
struktural, rule of thumb besarnya sampel adalah 5-10 kali untuk setiap indikator. 
Dikarenakan jumlah indikator dalam penelitian ini adalah 15, maka untuk memenuhi 
jumlah sampel dalam SEM minimum 100 sampel, jumlah sampel yang diambil 
adalah 10 untuk setiap indikator, sehingga jumlah sampel yang diambil sebanyak 
150.  Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Kuesioner 
yang dibagikan dalam penelitian ini untuk bisa mendapatkan hasil yang memuaskan 
adalah 1500 kuesioner, karena jumlah responden yang diperlukan berjumlah 150. 
Namun dikarenakan keterbatasan dana dan tenaga, maka kuesioner yang dibagikan 
hanya berjumlah 500 kuesioner. Penelitian ini dilakukan sejak bulan April 2008 
sampai dengan September 2008.  
 Skala Pengukuran 
Variabel-variabel yang akan diuji dituangkan dalam pertanyaan melalui kuesioner 
melalui skala Likert dengan lima skala, yaitu sangat tidak setuju, tidak setuju, tidak 
ada pendapat, setuju dan sangat setuju.  
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Tanggapan Responden terhadap Manfaat dan Pertimbangan dalam Memilih 
ATM 
Tanggapan responden terhadap manfaat yang diperoleh dari ATM dapat diperoleh 
keterangan bahwa terhadap manfaat ATM yang diperoleh nasabah untuk informasi 
atau pengecekan rekening, 68% responden memberi jawaban berguna, 26% sangat 
berguna dan 6% tidak memberi pendapat. Dengan demikian, bisa dikatakan bahwa 
ATM berguna untuk mendapatkan informasi atau pengecekan rekening.  
Untuk manfaat yang diperoleh dari ATM untuk pembayaran, 59% responden 
menyatakan tidak ada pendapat, 19% menyatakan sangat berguna, 17% menyatakan 
berguna dan 5% menyatakan tidak berguna. Dengan demikian, untuk pembayaran, 
sebagian besar responden menyatakan tidak ada pendapat terhadap manfaat yang 
dapat diperoleh dari ATM.  
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Untuk manfaat yang diperoleh dari ATM untuk transfer, 77% responden menyatakan 
berguna, 20% menyatakan sangat berguna dan 3% menyatakan tidak ada pendapat. 
Dengan demikian, untuk transfer, sebagian besar responden menyatakan berguna 
terhadap manfaat yang dapat diperoleh dari ATM.  
Sedangkan yang menjadi bahwa pertimbangan untuk memilih ATM, kepopuleran 
bank merupakan hal yang penting, banyaknya ATM merupakan hal yang sangat 
penting dan ATM Bersama merupakan hal yang penting.   
Analisis Nilai Sikap,  Norma-norma Subyektif, Kontrol Perilaku yang 
Dipersepsikan dan Keinginan dalam Menggunakan ATM 
a.  Analisis Nilai Sikap 
Untuk mengetahui arti dari nilai sikap, harus dihitung dulu skor maksimum 
sikap yang diperoleh dengan cara mengalikan hasil evaluasi dengan nilai 
keyakinan ideal dari setiap dimensi sikap yang ada. Dari hasil perhitungan 
diperoleh total nilai 31.01. Untuk mengetahui sikap dengan total nilai tersebut 
berada pada skala penilaian yang mana, maka skor maksimum untuk sikap 
(dengan keyakinan ideal pada skala 4) diperoleh  angaka 58.08. 
Dengan demikian, rentang nilai sikap maksimum adalah +58.08 dan 
minimum adalah -58.08, sehingga nilai 31.01 berada pada kategori baik atau 
sikap nasabah terhadap ATM adalah baik.  
      b.  Analisis Nilai Norma-norma Subyektif 
Hasil pengukuran nilai Norma-norma subyektif (Subjective Norms) adalah 
sebesar 23.72. Untuk mengetahui norma-norma subyektif dengan total nilai 
23.72 berada pada skala penilaian yang mana, maka dihitung skor 
maksimum untuk norma-norma subyektif dan diperoleh angka 36.58 
Dengan demikian, rentang nilai norma-norma subyektif maksimum adalah 
+36.58 dan minimum adalah -36.58, sehingga nilai 23.72 berada pada 
kategori sangat baik atau pengaruh sosial terhadap nasabah untuk 
menggunakan ATM adalah sangat baik.  
      c.  Analisis Nilai Kontrol Perilaku yang Dipersepsikan 
Hasil pengukuran nilai Kontrol Perilaku yang dipersepsikan adalah sebesar 
23.30. Untuk mengetahui kontrol perilaku yang dipersepsikan dengan total 
nilai 23.30 berada pada skala penilaian yang mana, maka dihitung skor 
maksimum untuk norma-norma subyektif dan diperoleh angka 35.76. 
Dengan demikian, rentang nilai kontrol perilaku yang dipersepsikan 
maksimum adalah +35.76 dan minimum adalah -35.76, sehingga nilai 23.30 
berada pada kategori sangat baik atau sumberdaya dan kesempatan yang ada 
berada dalam kondisi sangat baik.  
      d.  Analisis Nilai Maksud Perilaku 
Hasil pengukuran nilai Maksud Perilaku adalah sebesar 27.03, maka dapat 
keinginan nasabah untuk menggunakan ATM di waktu yang akan datang 
masuk dalam kategori ingin menggunakan.  
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Structural Equation Model  
Setelah measurement model dianalisis melalui confirmatory factor analysis dan 
dilihat bahwa masing-masing variabel dapat digunakan untuk mendefinisikan 
sebuah konstruk latent, maka sebuah full model dari structural equation model dapat  
dianalisis. Uji yang dilakukan melalui full model ini dipergunakan untuk melihat 
kesesuaian model dan hubungan kausalitas yang dibangun dalam model yang diuji.  
Seperti halnya dalam confirmatory factor analysis, pengujian model juga dilakukan 
dengan dua macam pengujian yaitu uji kesesuaian model dan uji signifikansi 
kausalitas melalui uji koefisien regresi.  
Uji kesesuaian  
Pengujian model pada SEM ditujukan untuk melihat kesesuaian model. Output 
LISREL memberikan hasil uji kesesuaian terhadap terhadap model ini sebagai 
berikut :                                                         
Tabel  2 
Hasil Uji Kesesuaian Structural Model 
Goodness of fit index Cut-off value Hasil Keterangan 
2 –Chi-Square 
Statistic 
Kecil,  2 dengan df =71 adalah 
91.67 
151.59 Marginal 
RMSEA ≤ 0.08 0.08 Baik 
GFI 0 (no fit) to 1 (perfect fit) 0.87 Baik 
AGFI ≥ 0.90 0.81 Marginal 
CFI 0 (no fit) to 1 (perfect fit) 0.84 Baik 
     Sumber: Lampiran 3 
Dari tabel tersebut dapat diketahui bahwa hasil dari masing-masing kriteria goodness 
of fit index memberikan hasil yang lebih baik meskipun masih dengan sedikit 
keterbatasan yaitu nilai Chi-Square Statistic  dan AGFI yang berada di bawah titik 
kritis.  
Uji Kausalitas : Regression Weight 
Untuk menguji hipotesa mengenai kausalitas yang dikembangkan dalam model ini, 
perlu diuji hipotesa nol melalui uji t yang lazim dilakukan dalam model-model 
regresi.  
Ho : γ1i = 0 
Ha : γ1i ≠ 0 
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Statistik uji : 
 
t = γ1i 
  var (γ1i) 
Ho ditolak jika nilai t ≥ 2 x var (γ1i) untuk taraf 5%.  
Tabel 3 
Hasil Uji Hipotesis 
Relationship Hypothesis γ var (γ) t value 2 x var (γ) Test Result 
sikap    → ingin H1 0.26 0.12 2.16 0.24 Ho ditolak 
norma  → ingin H2 0.20 0.15 1.33 0.30 Ho ditolak 
kontrol → ingin H3 0.16 0.18 0.88 0.36 Ho ditolak 
Sumber: Lampiran 3 
Adapun besarnya pengaruh dari masing-masing variabel terhadap keinginan bisa 
dilihat dari structural equation yang dihasilkan dari penelitian ini, yaitu : 
 η1 =  γ11ξ1 +  γ12ξ2 + γ13ξ3 
Ingin = 0.37sikap + 0.25norma + 0.17kontrol 
 Persamaan diatas memberi arti bahwa : 
Sikap nasabah bank mempengaruhi keinginan untuk menggunakan ATM sebesar 
0.37. Norma-norma subyektif nasabah bank mempengaruhi keinginan untuk 
menggunakan ATM sebesar 0.25. Kontrol perilaku yang dipersepsikan nasabah 
bank mempengaruhi keinginan untuk menggunakan ATM sebesar 0.17.  
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Gambar 2 
Path Diagram Structural Model 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pengaruh sikap nasabah bank terhadap  keinginan menggunakan ATM 
Hasil analisis menunjukkan bahwa sikap nasabah bank berpengaruh signifikan dan 
positif terhadap keinginan menggunakan ATM. Hal ini terkandung makna bahwa 
semakin baik sikap nasabah bank terhadap produk layanan bank, maka keinginan 
untuk menggunakan ATM BCA semakin meningkat. Pengambilan keputusan 
nasabah dan keinginan tersebut merupakan kombinasi dari beberapa pengetahuan, 
arti dan kepercayaan terhadap produk layanan bank. Kepercayaan tersebut terbentuk 
melalui proses interpretasi atau diaktifkan dari ingatan. Kepercayaan yang diaktifkan 
tersebut merupakan kepercayaan utama dari pihak nasabah. Oleh karena itu, salah 
satu kunci untuk memahami sikap nasabah adalah dengan mengidentiifkasi dan 
memahami yang mendasari kepercayaan utama. Jika diaktifkan, sebagian dari 
kepercyaan utama ini dapat mempengaruhi sikap nasabah terhadap produk/jasa 
layanan bank. 
Beberapa dimensi atau atribut produk/jasa layanan yang  membentuk sikap dan 
kepercayaan utama dari nasabah antara lain meliputi : (i) keunggulan, (ii) kesesuaian 
dengan gaya hidup, (iii) kesesuaian dengan dengan pemahaman dalam menggunakan 
ATM, (iv) kesesuaian dengan kebutuhan terhadap produk/jasa perbankan, (v) 
kompleksitas, (vi) keinginan untuk mencoba, dan (vii) risiko. Dari ketujuh atribut 
tersebut nampaknya atribut yang paling tinggi membentuk sikap untuk 
menggunakan ATM adalah  kesesuaian dengan gaya hidup yang nasabah. 
Pengaruh norma-norma subyektif  nasabah terhadap keinginan untuk 
menggunakan ATM. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa norma-norma subyektif nasabah bank 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap keinginan menggunakan ATM. Hal ini 
mengindikasikan bahwa semakin baik norma-norma subyektif  nasabah bank 
Jurnal Manajemen dan Akuntansi                                                  Volume 1, Nomor 3, Desember 2012 
 
 
24     Pengaruh Sikap, Norma … (Muchlis H. Mas’ud)    
 
terhadap produk layanan bank, maka keinginan untuk menggunakan ATM BCA 
semakin meningkat. Norma-norma subyektif (subjective norms) yang dimiliki 
nasabah dipengaruhi factor lingkungan sosial disekitarnya. Keinginan nasabah 
terhadap produk/jasa layanan atau perilaku dipengaruhi oleh orang-orang 
disekitarnya untuk melakukannya atau ia meyakini bahwa lingkungan atau orang-
orang disekitarnya mendukung terhadap apa yang ia lakukan. Norma-norma 
subyektif ini penting untuk dipahami dalam menetapkan fokus strategi pemasaran 
bank, sehinga setiap produk/jasa layanan bank dapat mempengaruhi keinginan 
nasabah untuk menggunakan ATM. 
Beberapa dimensi atau atribut yang membentuk norma-norma subyektif nasabah 
antara lain : (i) pengaruh teman; (ii) pengaruh keluarga, dan (iii) pengaruh pihak lain 
yang dianggap penting. Ketiga dimensi atau atribut ini harus menjadi target strategi 
pemasaran bank untuk meningkatkan perluasan pasar dan loyalitas nasabah terhadap 
produk/jasa layanan bank. Kustumer potensial yang belum menggunakan jasa 
layanan bank tentu akan lebih memahami dan percaya jika hal tersebut diketahui dari 
teman, keluarga atau pihak yang dianggap penting, misalnya atasannya dimana ia 
bekerja. Dari ketiga dimensi tersebut, pengaruh teman yang paling tinggi 
membentuk norma-norma subyektif nasabah untuk berkeinginan menggunakan 
ATM. Hal ini berarti referensi dari teman-teman nasabah menjadi lebih penting dan 
menentukan dalam rangka perluasan penjaringan nasabah. 
Pengaruh kontrol prilaku yang dipersepsikan nasabah terhadap keinginan 
menggunakan ATM 
Hasil analisis menunjukkan bahwa control prilaku yang dipersepsikan nasabah bank 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap keinginan menggunakan ATM. Hal ini 
mengindikasikan bahwa semakin baik control prilaku yang dipersepsikan  nasabah 
bank terhadap produk layanan bank, maka keinginan untuk menggunakan ATM 
BCA semakin meningkat. Kontrol perilaku yang dipersepsikan (perceived 
behavioral control) berkaitan dengan sumberdaya-sumberdaya yang dimiliki dan 
kesempatan yang ada untuk melakukan sesuatu (Tan and Thomson, 2000).  
Memperkirakan perilaku yang akan datang dari nasabah adalah aspek yang sangat 
penting dalam peramalan dan perencanaan pemasaran.  Menurut teori perilaku yang 
direncanakan, peramalan perilaku pembelian konsumen adalah suatu masalah 
pengukuran keinginan membeli tepat sebelum mereka melakukan pembelian.  
Ketika merencanakan strategi, para pemasar perlu memprediksi perilaku pembelian 
dan perilaku penggunaan konsumen beberapa minggu, bulan, atau kadangkala 
beberapa tahun sebelumnya.  
Dimensi atau atau atribut yang membentuk kotrol prilaku yang dipersepsikan 
nasabah antara lain terdiri dari : (i) keyakinan diri, (ii) dukungan pemerintah, dan 
(iii) dukungan teknologi. Keyakinan diri merupakan factor internal dari pribadi 
nasabah untuk memutuskan pengunakan jasa ATM. Dukungan regulasi pemerintah 
tentu akan meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap semua produk/jasa layanan 
perbankan. Artinya pemerintah memberikan kepastian bahwa semua simpanan atau 
dana pihak ketiga (DPK) pada  BCA dijamin sesuai ketentuan yang berlaku. Faktor 
dukungan teknologi yang digunakan oleh BCA memberikan bentuk persepsi kepada 
nasabah untuk berkeinginan menggunakan ATM. Dalam hal ini teknologi infromasi 
pada ATM yang senantiasa dapat menunjang sesuai kebutuhan/transaksi pihak 
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nasabh. Terbukti dari ketiga dimensi atau atribut tersubut, dukungan teknologi 
informasi yang paling tinggi membentuk control prilaku yang dipersepsikan 
nasabah. 
  
PENUTUP 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa : 
1) Sikap nasabah terhadap ATM adalah baik; Norma-norma Subyektif dan Kontrol 
Perilaku yang Dipersepsikan nasabah bank ada dalam kategori sangat baik; 
sedangkan Keinginan untuk menggunakan ATM ada dalam kategori ingin 
menggunakan ATM di waktu yang akan datang.  
2) Sikap nasabah bank  menentukan keinginan nasabah untuk menggunakan ATM, 
hal ini ditunjukkan dengan koefisien sebesar 0.37. Dalam arti bahwa semakin 
baik sikap nasabah, cenderung akan meningkatkan keinginan nasabah untuk 
menggunakan ATM. 
3) Norma-norma subyektif nasabah bank menentukan  keinginan untuk 
menggunakan ATM, hal ini hal ini ditunjukkan dengan koefisien sebesar 0,25. 
Dalam arti bahwa semakin baik norma-norma subyektif, cenderung akan 
meningkatkan keinginan nasabah untuk menggunakan ATM. 
4) Kontrol perilaku yang dipersepsikan nasabah menentukan keinginan untuk 
menggunakan ATM, hal ini ditunjukkan dengan koefisien sebesar 0.17.  Dalam 
hal ini dimaknai  bahwa semakin tinggi kontrol perilaku yang dipersepsikan 
nasabah, cenderung akan meningkatkan keinginan untuk menggunakan ATM. 
Sikap merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap keinginan. Oleh karena 
itu, pihak bank harus melakukan upaya agar dapat lebih mampu mempengaruhi sikap 
nasabah untuk menggunakan ATM.  
 Untuk itu pihak bank dapat melakukan beberapa upaya sebagai berikut :  
1) Meminimalkan risiko yang selama ini dianggap pengguna ATM sebagai satu 
faktor yang paling menentukan sikap pengguna terhadap ATM.  
2) Menambah fasilitas yang ada pada ATM sehingga pengguna ATM bisa 
melakukan banyak pilihan untuk mencoba fasilitas yang diberikan tersebut.  
3) Menambah kelebihan-kelebihan yang sudah ada pada ATM sehingga pengguna 
ATM mendapat lebih banyak kemudahan.  
4) Membuat cara yang bisa membuat pengguna ATM mudah memahami cara 
menggunakan ATM.  
Berkaitan dengan  norma-norma subyektif, pihak bank dapat membuat program 
reward bagi pemilik ATM yang bisa mengajak orang lain untuk memiliki ATM 
Bank BCA. Sedangkan untuk Kontrol Perilaku yang Dipersepsikan, pihak bank 
dapat melakukan upaya antara lain: 
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1).   Membuat pengguna ATM bisa benar-benar memiliki keyakinan dalam 
menggunakan ATM tanpa harus merasa khawatir terhadap hal-hal yang bisa 
merugikan pengguna ATM. 
2).   Menambah kecanggihan teknologi ATM. 
3).   Membuat kebijakan atau regulasi dimana pengguna ATM bisa melakukan 
tindakan hukum apabila merasa dirugikan. 
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